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1. INTRODUCCIÓN 
 
 
 
PANAMERICANA DE VIAJES L'ALIANXA S.A.S. es una Agencia altamente 
especializada en la planeación y organización de viajes tanto en Colombia como en 
el exterior, con casi 30 años de experiencia y éxito en la prestación de servicios 
turístico.  
 
Como Agencia de Viajes IATA (International Air Transportation Asociation), 
representa a todas y cada una de las Aerolíneas Nacionales e Internacionales, 
Compañías Marítimas, Rentadoras de Autos y otras empresas prestadoras de 
servicios turísticos que operan, actualmente, en el mundo. Es una agencia 
mayorista y representante de Hoteles a escala nacional, al igual que operadores de 
Planes Turísticos en San Andrés y Providencia, Cartagena, Santa Marta, Bogotá, 
Medellín, Capurganá, Leticia, Guajira, entre otras. Actualmente cuenta con una filial, 
TURIVEL LTDA encargada de Hoteles Internacionales y Paquetes Turísticos a 
Europa, Norte y Sur América, Centro América, y el Caribe.  
 
Panamericana de Viajes L'alianxa cuenta con un DEPARTAMENTO DE TURISMO 
RECEPTIVO el cual la hace fuerte y marca una diferencia competitiva con el resto 
de agencias del País.  
 
A pesar de toda la trayectoria y buenos resultados desde su fundación en el 1982, 
en la ciudad de Santa Marta se considera relativamente nueva y su posicionamiento 
se ha visto intervenido por la competencia de agencias locales y agencias 
informales, las cuales, con el pasar del tiempo van ganando terreno dentro del 
mercado de receptivos en la ciudad 
 
De aquí que nace la idea del diseño de estrategias de marketing de servicios 
eficientes para el logro de reconocimiento y posicionamiento en el mercado samario, 
para esto, se analizará cada uno de los procesos utilizados actualmente en la 
promoción de turismo receptivo y de esta manera, determinar ventajas y 
desventajas de Panamericana de Viajes ante las demás agencias de viajes de la 
ciudad. 
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
La ciudad de Santa Marta, por encontrarse privilegiada por la naturaleza, por poseer 
atractivos naturales, culturales, históricos, entre otros, la convierten en la ciudad 
donde “la magia de tenerlo todo” se hace realidad. Todo este encanto provoca que 
personas tanto del interior del país como del extranjero o mejor dicho del todo el 
mundo, quieran visitar y disfrutar de las maravillas y bellezas que hay en la ciudad. 
 
Por lo anterior, “la perla de América”, debe estar a la altura de las expectativas y 
necesidades de cada uno de los turistas y visitantes que decidan escoger a Santa 
Marta como destino Ecológico, histórico y cultural, ya que con la gran variedad de 
lugares que ofrece la ciudad, se convierte en el lugar perfecto para disfrutar en 
familia gracias a su clima cálido, brisas suaves, aguas cristalinas rodeadas de una 
majestuosa Sierra Nevada la cual alberga en sus entrañas el más valioso legado 
Indígena. 
 
Es mucho lo que Santa Marta tiene para ofrecer, Panamericana de Viajes ha sido 
consciente de esto, y la ofrece y da a conocer tanto a sus clientes nacionales como 
extranjeros, a través de todo tipo de medios, su página web, avisos publicitarios, 
folletos, brochures entre otros, han sido los medios más usuales para mostrar sus 
servicios, específicamente, los receptivos en la ciudad; esta Agencia de Viajes 
certificada, cuenta con los más altos estándares de calidad tanto en su personal de 
trabajo, guías Profesionales, medios de transporte climatizados y en perfecto 
estado, Seguro de accidente, así como todas las garantías necesarias en la 
prestación del servicio. 
 
A pesar de todas las garantías ofrecidas, el posicionamiento de la agencia en el 
mercado samario, no ha sido lo suficientemente representativo, debido a esto, se 
hace necesario el estudio y diseño de una eficiente estrategia de Marketing de 
Servicio que permita la conquista en el mercado; esto no será posible sin antes  
Determinar las diferentes amenazas que se encuentran en el entorno, analizar 
detalladamente todo el proceso de promoción del turismo receptivo. Luego de esto,  
convertir dichas amenazas en oportunidades, además de  reestructurar las partes 
donde la cadena de servicio tenga falencias para que de esta forma se pueda 
brindar a las personas propias del país y visitantes, un mejor servicio logrando 
mayor competitividad. 
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3. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 
 
 
En la ciudad de Santa Marta, uno de los sectores económicos predominantes es el 
Turístico,  basado en la prestación de servicios no solo de hotelería y traslados sino 
también en la prestación de servicios receptivos, en los cuales se incluyen las 
excursiones que le facilitan al visitante el conocer los principales lugares de la 
ciudad entre los que se encuentra el Centro Histórico, Reserva Natural Sierra 
Nevada de Santa Marta, Parque Natural Nacional Tayrona, así como lugares 
aledaños a estos.  
 
Actualmente, Panamericana de Viajes cuenta con gran portafolio de servicios 
receptivos en la ciudad de Santa Marta, cada uno de estos, están detalladamente 
elaborados teniendo en cuenta las expectativas, deseos y necesidades de los 
visitantes. Sin embargo, su posicionamiento en el mercado no ha sido 
representativo. Por esta razón, se hace necesario el diseño de herramientas solidas 
de marketing de servicios para alcanzar el posicionamiento deseado dentro del 
mercado turístico de la ciudad de Santa Marta; el diseño de estas estrategias de 
promoción y prestación de  servicios excelentes por parte de la Agencia en estudio 
permitirá  el reconocimiento y preferencia de la marca en los visitantes del distrito 
histórico-cultural. 
 
Por otra parte, es conveniente la elaboración de este estudio, ya que permitirá 
determinar fortalezas y debilidades frente a los competidores así como 
oportunidades y Amenazas que presente la Compañía prestadora de servicios 
turísticos  y su comportamiento en el entorno. 
 
Además, la elaboración de este documento servirá de antecedente a futuras 
investigaciones y a toda la comunidad interesada en el estudio del tema tratado en 
esta investigación. 
 
La importancia de este proyecto de investigación de mercado en la sociedad se 
evidencia en cuanto a la necesidad de los turistas de conocer cuáles son las 
garantías en cuanto a calidad en la prestación de servicios Receptivos en distrito de 
Santa Marta, especialmente de Panamericana de viajes, para tener argumentos 
suficientes  al momento de escoger una agencia de Viajes,  teniendo en cuenta 
además sus gustos, preferencias y capacidades económicas. 
 
Asimismo se hace indispensable obtener  información útil acerca de las 
características, puntos fuertes, desventajas y falencias de La Agencia de viajes  en 
Estudio,  las cuales sirvan de herramienta  a los funcionarios encargados de la 
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administración de sus oficinas y para la mejora continua de la prestación del 
servicio. 
 
No obstante, cabe resaltar que así como se registra una cantidad considerable de 
turistas nacionales, las cifras de turistas extranjeros van en aumento cada año, por 
lo que resulta realmente importante y necesario para la sociedad global el análisis 
de la prestación de servicios de turismo receptivos ya que estos son los que acercan 
a los visitantes a los diferentes lugares representativos de la ciudad y muestran a 
través de excursiones gran parte de la cultura, historia y forma de vida de los 
habitantes samarios. Al lograr la satisfacción de los turistas con un excelente 
servicio, se garantiza su regreso y la llegada de más visitantes en los próximos años. 
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4. OBJETIVOS 
 
 
4.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 Diseñar una estrategia de Marketing de servicios que permitan 
posicionamiento de la marca Panamericana de Viajes en la ciudad de Santa 
Marta. 
 
 
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 
 Analizar la percepción de los turistas nacionales y extranjeros con respecto 
a la calidad de los servicios ofrecidos por Panamericana de Viajes en Santa 
Marta. 
 Identificar qué criterios de decisión tienen los turistas al escoger la Agencia 
de Viajes que le ofrecerá los servicios receptivos en la ciudad. 
 Determinar ventajas y desventajas de Panamericana de Viajes ante las 
demás agencias de viajes de la ciudad. 
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. 
5. METODOLOGÍA 
 
 
Para llevar a cabo este estudio, se trabajará con la siguiente metodología: 
 
Debido que para el diseño de una estrategia de marketing que satisfaga las 
necesidades de los usuarios de la agencia se requiere un análisis previo del 
comportamiento de elección de los turistas, para esto se utilizará un enfoque 
descriptivo puesto que nos permite conocer y analizar las dimensiones de una 
situación en especial además de que se analiza las características y perfiles de las 
personas.   
 
Luego de esto, se tomará un enfoque cuantitativo-cualitativo, el cual permitirá 
tabular los resultados del análisis descriptivo de la muestra y sacar las conclusiones 
y posibles soluciones al respecto. 
 
 
 
 
 
6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Para la realización de este estudio, se contará con las siguientes actividades en las 
fechas indicadas: 
 
Actividades (Año 2014) Jul. 
01-30 
Ago. 
 01-31 
Sept. 
01-31 
Oct. 
01-05 
Oct.  
06-10 
Oct. 
11-13 
Oct 
14 
Construcción proyecto de investigación        
Actividades de Campo (encuestas/Entrevistas)        
Sistematización de la Información        
Análisis de los resultados        
Elaboración de conclusiones        
Presentación Informe Final        
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7. DELIMITACION GEOGRÁFICA 
 
El presente estudio se realizará en la Ciudad de Santa Marta, la Oficina Principal de 
la agencia se encuentra ubicada en la Calle 23 No. 6-18 Centro Comercial Plazuela 
23 local 40 con dos puntos de venta, reserva e información localizados en El 
Rodadero en el Hotel Tamacá y Hotel La Sierra. 
 
 
 
 
8. DESTINATARIOS O BENEFICIARIOS 
 
Entre los principales destinatarios de esta propuesta, se encuentra los usuarios de 
la agencia, ya que ellos recibirán los beneficios del diseño de estrategias de 
marketing que perfeccionaran el servicio percibido y satisfarán sus necesidades. 
Otros de los beneficiarios será la Agencia como tal, ya que al tener en claro las 
necesidades de los usuarios y criterios para escoger su agencia de viajes, hará que 
puedan aumentar la operación de receptivos. 
Por último, la comunidad estudiantil interesada del estudio de tema que pueda 
tenerla como antecedente para futuras investigaciones. 
 
 
9.  RECURSOS HUMANOS 
 
Para el desarrollo de esta propuesta, se contará con la activa participación del 
equipo de trabajo de la Oficina Sucursal de Panamericana de Viajes en la Ciudad 
de Santa Marta, la cual se caracteriza por el trabajo en equipo y actitud  de servicio 
para el logro de las metas planteadas, además se contará con la participación de la 
comunidad turista tanto nacionales como extranjeros en el desarrollo de encuestas 
y entrevistas para identificar sus necesidades y puntos de vistas sobre los servicios 
prestados. 
 
 
10. RECURSOS MATERIALES 
 
Tomando en consideración el tipo de investigación, el cual se mencionó en un punto 
anterior, los instrumentos a utilizar en dicha investigación son las encuestas y 
entrevistas, ya que la primera “es una técnica destinada a obtener datos de varias 
personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador” además de que 
arrojaría información de carácter cuantitativo; mientras que la segunda –la 
entrevista- es una técnica que busca interpretar en profundidad y detalle los 
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fenómenos o situaciones tomando como base las opiniones de personas que saben 
del tema en estudio; este ayuda a dar cuenta de comportamientos y prácticas 
sociales, y a diferencia de las encuestas, esta arrojaría información cualitativa. 
 
 
 
 
 
11. PRESUPUESTO 
 
 
Tabla de Presupuesto Global 
RUBROS GENERALES 
RECURSOS APORTADOS POR: 
TOTAL 
UNIVERSIDAD DEL 
MAGDALENA 
OTRAS 
FUENTES EFECTIVO 
(CAPACIDAD 
INSTALADA) 
 Personal:  3.000.000 0 2.400.000 5.400.000,00 
 Insumos:  0 0 500.000 500.000,00 
 Otros insumos:  300.000 0 0 300.000,00 
 Equipo  
 Compra  0 0 0 0 
 Arriendo  0 0 0 0 
 Uso  0 0 0 0 
 Servicios técnicos:  0 0 0 0 
 Salidas de campo:  200.000 0 0 200.000,00 
 Viajes Nacionales, 
Internacionales  y Cursos de 
entrenamiento:  
 
 
 
0 
 
 
 
 0  
 Software:  0 0 0 0 
 Realización talleres, foros:  0 0  0 
 Compra de material bibliográfico 
especializado:  
 
500.000 
 
0 0 500.000,00 
 Publicaciones y patentes:  0   0 
 Imprevistos  200.000  200.000 400.000,00 
TOTAL 
 
4.200.000 
 
0 
 
3.100.000 
 
7.300.000,00 
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12. ANEXOS 
 
6.1 Anexo N°1: ENCUESTA  
 
 
DISEÑO DE ESTRATEGIA DE MARKETING DE SERVICIO PARA 
POSICIONAMIENTO DE LA MARCA PANAMERICANA DE VIAJES EN LA 
CIUDAD DE SANTA MARTA 
AÑO 2014 
 
 
El objetivo de esta encuesta es conocer a profundidad la percepción de los turistas 
nacionales y extranjeros con respecto a la calidad de los servicios Receptivos 
ofrecidos por Panamericana de Viajes en la ciudad de Santa Marta. 
 
A continuación se presentará un  formato que consta de  preguntas, a las cuales usted 
responderá teniendo en cuenta su criterio de decisión. Agradezco su colaboración y 
tiempo. 
                                     
                                                      
1). Genero 
a) Masculino ( ) 
b) Femenino ( ) 
 
2). Edad 
a) Joven ( ) 
b) Joven Adulto ( ) 
c) Adulto ( ) 
d) Adulto Mayor ( ) 
 
3). Nacionalidad 
a) Colombiano(a). ( ) 
b) Extranjero(a). ( ) 
 
4). Motivo de su Viaje 
a) Negocios ( ) 
b) Ocio ( ) 
c) Familiar ( ) 
d) Otro()
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5).  Por qué medio conoció el servicio de Receptivos de Panamericana de Viajes? 
a. (Exterior) Amigo ( ) 
b. (Interior) Hoteles ( ) 
c. Páginas de turismo 
d. Otro. ¿Cuál?___________________ 
6). Cómo calificaría usted la calidad del servicio de Receptivo que se ofrece 
Panamericana de Viajes en Santa Marta? 
a) Excelente ___ 
b) Bueno ___ 
c) Aceptable ___ 
d) Regular ___ 
e) Deficiente ___ 
¿Por qué?  
___________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
_____________________ 
 
7). Valore los siguientes servicios ofrecidos por Panamericana de Viajes en la Ciudad de 
Santa Marta 
PERSONAL Excelente Bueno Regular 
Muy 
regular 
Actitud     
Presentación     
Eficiencia     
SERVICIOS  
Reservas     
Medios de Pago     
Info. Completa y oportuna     
ESTADO DE VEHÍCULOS     
 
Otro ¿Cuál? 
_________________________________________________________________________ 
 
8). Cuáles son los criterios de decisión que tiene usted para escoger la Agencia de 
Viajes prestadora de los servicios Receptivos en  la ciudad de Santa Marta? 
 
a) Economía ___ 
b) Recomendación ___ 
c) Atención al Cliente ___ 
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d) Vehículos ___ 
e) Otras. ¿Cuáles? ____________________________________ 
 
9). Que tan seguro se siente usted tomando los servicios de Receptivos con 
Panamericana  de Viajes en comparación a las agencias informales de las calles del 
Rodadero y Santa Marta: 
a) Muy seguro ___ 
b) Seguro ___ 
c) Poco seguro ___ 
d) Nada seguro___ 
 
10). Qué recomendación haría a la Agencia de Viajes para mejorar el servicio? 
___________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________
___________________ 
 
 
GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN 
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6.2 Anexo N°2: ENTREVISTA 
 
A continuación se presentarán una serie de preguntas, con el fin de obtener suficiente 
información acerca de la calidad del servicio de Receptivos que presta Panamericana 
de Viajes en la ciudad de Santa Marta. (Dirigida a los Funcionarios Principales de la 
Oficina Panamericana de Viajes SMR) 
 
 
1. ¿Cuál cree usted que es el aspecto específico que debe ser mejorado para ofrecer 
un mejor servicio de Receptivos a los turistas nacionales y extranjeros en la 
ciudad?  
 
2. ¿Cree usted que el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo ejerce un control 
adecuado sobre el funcionamiento legal de los diferentes operadores turísticos 
y agencias de viajes que operan en la Ciudad? 
 
3. ¿Cuál cree usted que son las oportunidades y amenazas que tiene Panamericana 
de Viajes dentro del gremio del turismo receptivo en  la ciudad de Santa Marta? 
 
4. ¿Cómo cree usted que Panamericana de Viajes podrían potencializar su servicio 
de Receptivos con el fin de atraer y fidelizar más turistas? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
13. RESULTADO DEL TRABAJO DE CAMPO 
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Para este trabajo de campo se tomó una muestra aleatoria de 50 turistas, tanto 
nacionales como extranjeros de diferentes géneros y edades para analizar su 
percepción ante el servicio prestado por la agencia Panamericana de Viajes y  su 
criterio de decisión al momento de escoger la agencia de Viajes de su preferencia. 
De estas personas, algunas venían con sus servicios receptivos incluidos desde el 
exterior y otros estaban alojados en el hotel Tamacá y La Sierra ubicados en el 
sector de El Rodadero. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Según la muestras, la mayoría de visitantes fueron mujeres; inclusive, hubo un 
pequeño grupo de solo mujeres adultas mayor extranjeras que decidieron visitar el 
país sin acompañantes hombres. 
 
 
 
 
GENERO 
Femenino 29 
Masculino 21 
58%
42%
GENERO
Femenino Masculino
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De acuerdo a la encuesta, las edades en que los turistas deciden viajar más es entre 
joven adulto y adulto, según los comentarios de los pasajeros, a través de sus 
entidades financieras les es más fácil acceder a viajes así como con la acumulación 
d millas en sus aerolíneas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
EDADES 
Joven 5 
Adulto Joven 20 
Adulto 18 
adulto mayor 7 
0
5
10
15
20
Joven
Adulto Joven
Adulto
adulto
mayor
EDADES
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La mayoría de turistas que participaron eran de origen colombiano, representando 
un 66% del total en la encuesta, mientras que un 34% correspondiente a visitantes 
extranjeros provenientes de países como Chile, Argentina, Perú, Estados Unidos, 
España. 
 
 
 
 
 
 
 
 
NACIONALIDAD 
Colombiana 33 
Extranjera 17 
66%
34%
NACIONALIDAD
Colombiana Extranjera
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Teniendo En cuenta los resultados de la encuesta, más de la mitad de los viajeros 
lo hacen por turismo, un 20% lo hace por cuestiones laborales, y un 14% lo hace 
para visitar a sus familiares; otro pequeño porcentaje, el 10% lo hace por otros 
motivos, ya sea por salud, capacitaciones… 
 
 
 
 
 
 
 
 
MOTIVO DEL VIAJE 
Negocios 10 
Ocio 28 
Familiar 7 
Otro 5 
Negocios
20%
Ocio
56%
Familiar
14%
Otro
10%
MOTIVO DEL VIAJE
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Un 38% de los turistas afirman haber obtenido información de los servicios 
Receptivos a través de Páginas d Turismo, un 32% a través de los hoteles donde 
se han hospedado, un 22% han solicitado nuestros servicios ya que han recibido 
recomendaciones de amigos y conocidos y un 8% indican haber recibido 
información a través de folletos. 
 
 
 
 
 
MEDIO POR EL CUAL CONOCIO EL SERVICIO 
Amigo 11 
Hoteles 16 
Página de Turismo 19 
Otros 4 
22%
32%
38%
8%
MEDIO POR EL CUAL CONOCIÓ EL 
SERVICIO
Amigo Hoteles Pagina de Turismo Otros
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Más de la mitad de los encestados afirman haber tenida una agradable experiencia 
con el servicio de receptivo prestado por Panamericana de Viajes en la Ciudad de 
Santa Marta por eso califican el servicio muy bueno, un 34% de los turistas 
encuestados afirman que fue bueno el servicio, mientras que una minoría de los 
encuestados calificó mal el servicio debido a inconvenientes en cambios de horarios 
a la salida de las excursiones. (Vale la pena resaltar que estos cambios de horarios 
se hicieron debido al bloqueo de las vías por el evento deportivo Vuelta a Colombia 
el 26 de Septiembre de 2014. El horario programado estaba para las 9:00 am y se 
adelantó a las 6:00am) 
 
 
CÓMO CALIFICA EL SERVICIO DE PNV 
Muy Bueno 28 
Bueno 17 
Regular  4 
Malo 1 
Muy Malo 0 
Muy Bueno
56%
Bueno
34%
Regular 
8%
Malo
2%
Muy Malo
0%
CÓMO CALIFICA EL SERVICIO DE 
PANAMERICANA DE VIAJES
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CÓMO CALIFICARÍA LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA AGENCIA PNV 
PERSONAL Excelente Bueno Regular Muy regular 
Actitud 21 29 0   
Presentación 35 15 0   
Eficiencia 36 14 0   
SERVICIOS         
Reservas 43 7 0   
Medios de Pago 45 5 0   
Info. Completa y oportuna 31 12 7   
ESTADO DE VEHÍCULOS 45 5 0   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En este punto de la encuesta se nota claramente el resultado de un buen trabajo en 
equipo y entrega por parte de la Agencia Panamericana de Viajes para ofrecer un 
Excelente servicio que alcance las expectativas de los visitantes. 
Fueron pocos los turistas que calificaron el servicio regular en la parte de 
información oportuna;  esto debido a razones que se explicaron en el punto anterior. 
 
 
Actitud
Presentación
Eficiencia
SERVICIOS
Reservas
Medios de Pago
Info. Completa y oportuna
ESTADO DE VEHÍCULOS
0 10 20 30 40 50
CÓMO CALIFICA LOS SERVICIOS 
OFRECIDOS POR LA AGENCIA PNV
Muy regular Regular Bueno Excelente
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CRITERIOS DE DECISION DE LOS TURISTAS 
Economía 11 
Recomendación 17 
Atención al Cliente 15 
Vehículos 7 
otros 0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
De acuerdo a la encuesta realizada, la mayoría de los turistas deciden tomar los 
servicios receptivos con Panamericana de Viajes por recomendación de otras 
personas que ya han tomado el servicio, otro mayoría deciden tomarlo por la 
confianza que le brindan sus asesores y la atención al cliente, un 22% de los 
encuestados afirman que es más económico comparado con los paquetes de 
receptivos que les ofrecían otras agencias tanto nacionales como internacionales; 
cerca de un 14% decidieron tomar el servicio por lo confortable que se ven los 
vehículos. 
 
 
 
 
 
 
Economía
22%
Recomendación
34%
Atencion al 
Cliente
30%
Vehiculos
14%
otros
0%
CRITERIOS DE DECISIÓN DEL TURISTA
  
21 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Todos los turistas encuestados se sintieron plenamente seguros al tomar sus 
servicios receptivos con una agencia certificada que le brindara todas las garantías 
para poder disfrutar de sus excursiones en la ciudad de Santa Marta. 
 
 
Al finalizar la encuesta, se les dio la oportunidad a los pasajeros de dar 
recomendaciones y sugerencias para la mejora continua de los servicios que presta 
Panamericana de Viajes, la mayoría coincidieron en que el servicio es muy completo 
y eficiente, que sugieren para la agencia el diseño de un brochure con muchas más 
imágenes de los lugares que pueden visitar en la ciudad, algunos recomendaron 
incluir la alimentación dentro de los planes de servicios receptivos que se ofrecen. 
Otro grupo de turistas hacían recomendaciones referentes al cuidado y limpieza de 
la ciudad, ya que les pareció un poco abandonada por los entes gubernamentales, 
también comentaron sobre el estado de las vías del Parque Tayrona  que 
actualmente están en mal estado. 
14. ENTREVISTA  
SEGURIDAD AL TOMAR LOS SERVICIOS 
Muy Seguro 29 
Seguro 21 
Poco Seguro 0 
Nada Seguro 0 
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A continuación se presentan las respuestas de la Sra Marinés Polo, Directora 
Comercial de la oficina Panamericana de Viajes en la ciudad de Santa Marta. 
 
1. ¿Cuál cree usted que es el aspecto específico que debe ser mejorado por la 
Agencia para ofrecer un mejor servicio de Receptivos a los turistas nacionales y 
extranjeros en la ciudad?  
 
“A pesar que Panamericana de Viajes se caracteriza por ofrecer un excelente servicio a 
todos sus clientes gracias al trabajo en equipo de la oficina en general, considero que aún 
hay algunos aspectos que deberían mejorar, uno de ellos es la dotación de vehículos para 
la operación de los receptivos, ya que en las temporadas altas, los vehículos con los que 
contamos en la ciudad no dan abasto, y en esas ocasiones se opta por subcontratar 
operadores turísticos con sus respectivos vehículos lo cual hace que la operación no se 
directamente”. 
 
 
2. ¿Cree usted que el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo ejerce un control 
adecuado sobre el funcionamiento legal de los diferentes operadores turísticos 
y agencias de viajes que operan en la Ciudad? 
 
“el ministerio de Comercio Industria y Turismo debería regular todos estos 
establecimientos que ofrecen servicios turísticos, desafortunadamente, en la ciudad al 
igual que  en otras del país, hay mucha informalidad, y más en los servicios receptivos; a 
pesar de los intentos por legalizar este tipo de agencias y operadores no se ha logrado el 
objetivo, esto indica lo complicado de la situación en Santa Marta con relación a estas 
empresas ilegales. 
 
3. ¿Cuál cree usted que son las oportunidades y amenazas que tiene Panamericana 
de Viajes dentro del gremio del turismo receptivo en  la ciudad de Santa Marta? 
 
“Panamericana de Viajes en una agencia con mucho reconocimiento tanto nacional como 
internacional, en la ciudad de Santa Marta se está haciendo todo lo posible para que 
también sea reconocida, entre las oportunidades de la agencia está los convenios y 
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negociaciones que están en proceso con LanTours para el manejo de sus pasajeros en la 
ciudad, el crecimiento del sector turístico de la ciudad.  
Entre las amenazas tenemos a la Informalidad del turismo, contaminación de los paisajes 
naturales, la competencia de las Agencias Certificadas entre otros. 
 
4. ¿Cómo cree usted que Panamericana de Viajes podrían potencializar su servicio 
de Receptivos con el fin de atraer y fidelizar más turistas? 
 
“Con la Mejora Continua de la prestación del servicio, el diseño de estrategias de mercadeo 
para llegar a cada turista, fortaleciendo las negociaciones y convenios con los hoteles; 
mejorando  el trabajo en equipo y comunicación dentro de la empresa; hacerle 
seguimiento a los turistas que tomaron algún servicio con nosotros, enviándole por correo 
electrónico, si éste autoriza, notificaciones sobre promociones y paquetes de receptivos en 
Santa Marta; tenemos todas las herramientas para no solo ofrecer un excelente servicio y 
satisfacer a los visitantes sino lograr su fidelización.” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
EVIDENCIAS  
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Sr. José Granados y su esposa, pareja de peruanos participando de la encuesta. 
 
 
 
 
Punto de Atención al Cliente – Sucursal Hotel Tamacá Beach 
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CONCLUSIONES 
 
 
Mediante la elaboración de esta propuesta, fueron muchos los conocimientos 
afianzados con respecto al marketing de servicios y atención al cliente, a través de 
la metodología escogida para el desarrollo del estudio, se logró el objetivo de 
analizar la percepción de los turistas nacionales y extranjeros con respecto a la 
calidad de los servicios ofrecidos por Panamericana de Viajes en Santa Marta; 
donde a través de la encuesta como herramienta y la sistematización de los datos, 
se pudo medir puntos como los medios por el cual conoció de la agencia, como 
calificarían la atención, información y personal de la Agencia así como la calidad del 
servicio prestado. 
 
Sin duda alguna la herramienta fue de gran utilidad para determinar esos aspectos 
que son relevantes parte del turista en cuanto al servicio de receptivos, además de 
las sugerencias que dejaron se   tendrán en cuenta para mejoras en todo el proceso 
de prestación del servicio. 
 
Por otra parte se logró  Identificar qué criterios de decisión tienen los turistas al 
escoger la Agencia de Viajes que le ofrecerá los servicios receptivos en la ciudad. 
A través de la encuesta resaltaron la preferencia de tomar servicio con agencias 
garantizadas, legales que ofrezcan todas las garantías y calidad en el servicio. 
 
Además, permitió determinar ventajas como la aceptación de la agencia y sus 
servicios por parte de los turistas de Panamericana de Viajes así como aspectos 
que están afectando directamente el desarrollo de actividades de tipo receptivas en 
la ciudad, ya que varios de los lugares que se ofrecen para visitar, como es el caso 
del Parque Natural Nacional Tayrona y principales calles y lugares turísticos de la 
ciudad, están un poco abandonados y no presentan mantenimiento que mejore el 
aspecto de la ciudad. 
 
No obstante, el crecimiento de la Agencia Panamericana de Viajes hoy en día va 
estrechamente de la mano de las diferentes estrategias de marketing que le permite 
desde darse a conocer al público hasta tener un contacto directo con los turistas, 
acercarse a ellos para conocer sus preferencias y necesidad para así satisfacer sus 
deseos; y esta propuesta ha sido un punto de partida para confirmar la acogida que 
tienen los servicios de la agencia así como su buena imagen. 
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